
Nombre delFuncfonario/Contratista: WILLIAM FARFAN TORO

Canoe: AuxiliaT Admintstrativo lMRD

Fecha del informe: 30iulio-2025

Proceso:
Gesti6n de PQRSDF 11 Trimestre 2025
01-abril al 30-junio de 2025

Objeto del lnforme:

El prop6sito es determinar la cantidad, el tipo, Ias fuentes de recepci6n, los
temas, Ias oficinas responsables de tramitar las PQRSD allegadas al lnstituto

y la oportunidad de las respuestas emitidas; de igual manera, en el evento de
ser   necesario,   formular   recomendaciones   a   la   alta   direcci6n   y   a   los

responsables   de   los   procesos,   para   el   mejoramiento   continuo   de   la

prestaci6n del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

lnforme

El   presente   documento   corresponde   al   lnforme   unificado   de   Peticione§,   Q.uejas,   Reelames,
Sugerenctas, Denuncias (PQRSD) y solicjtudes recibidas y atendidas por las dependencias del lnstituto
Municipal para la  Recreaci6n y el Deporte del  Municipio de San Jos6 de Cucuta durante el periodo

comprendldo entre el 01 de abril hasta el 30 de junio de 2025.

A continuaci6n, se detalla el comportamiento, generalidades y estadfstlcas con relaci6n a las PQRSD y
solicitudes tramitadas en el lnstituto Municipal para la Recreaci6n y el Deporte del municipio de San

Jos6 de Ctlcuta.

ESTADfsTicA GENERAL DEI PERroDo EVALUADo

Tipo Cantidad

Derechos de Petici6n 11

Quejas 8

Reclamos 0

Denuncias 0

Tutelas 3

Felicitaciones 3

Solicitudes 782

Otros 71

Total 878



ESTADI'STICA GENERAL DEL PERIODO EVALUADO

Cantidad

Otros

Solicitudes

Felicitaciones      I

Tutelas     I

Denuncias

Reclamos

Quejas     a

Derechosde petici6n     ft

0           100        2 00        300        400        500        600        700        800        900

D`e acuerdo con  los `datos -consalidado.s en 1.o.s diferentes .canales de  atenci6n  durante  el .segun.do

trimestre del afro 2025, se recibieron 878 PQRSD, de fas cua.les,  11 correspondieron a Derechos de
Petici6n, 8 Quejas,  3 Tutelas y 3 Felicitationes.

Aunado a lo anterior, se recibieron 782 solicitudes de caracter general y particular, dirigidas a buscar
apoyos econ6micos y de jmplementos deportivos, permisos para use de escenarios deportivos, para
iniciar entrenamientos y tfamites de clubes.

De acuerdo con los dates consolidados en los djferentes canales de atenci6n, durante el segundo
trimestre del aiio 2025, se recibieron 71 ofictos c]as`ificados bajo ]a categoria de ''OtrosT'. Estos oficios
incluyen    invitaciones    dirigidas    al    IMRD,    ciroulares,    comunicaciones    infomativas    y    otras

correspondencias de cardcter meramente comunicatjvo. Estas comunicaciones abarcan invitacjones a
eventos, notificaciones intemas y circulares informativas que facilitan la  coordinaci6n y el flujo de
informaci6n denti-o de la entidad.
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PQRSD REcleiDAs POR CANAL DE ATENci6N y HERRAMiENTA

SEGU MOO TRtlvIESTRE ABRtL MAYO JUNro roTAL

neDro fisme 207 155 118 480

co.RRE© ELieTRON`I eo 85 157 156 398

ESTADISTICA GENERAL POR  FUENTE  DE

RECEPC16N  Cantidad.

I  MedioFisico     .Paginaweb     .Correoelectr6nico     .Verbal.     |Redessociales.

De`l total de petidones y solidtudes registradas {878), el medfo de rece`pd6n mss utilizado foe el medfo
ffs`ico, a trav€s del -cual .se gestion`aro.n 480 solicitude`s,1o que representa el 55% del total. En contra-ste,
el correo electr6nico registr6 398 solicitudes, equivalentes al 45%.

E{ predomiflto de4 .c-anal f/sico refleia ra petsistente den-anda .de tos mec'anjsmos tradicfonales en Ja
•gesti6n administTativa,1o .que sngieTe la neoesi.da.a de .continuar .garantizando eapa.ci.os accesibles para

la `rad'ieaci6.n de sol`ie'itudes de 'mrane`ra presencial. Si'n embargo,  el  uso significativo del canal digital
evidencia  una  tendencia  creciente  hacia  la  modernizaci6n  de  los  procesos,  promoviendo  mayor
eficjencia, trazabjljdad y accesjb{Jidad en `la atenci6n de los requerimientos ciudadanos.

PQRSD y sOLiaTUDEs AsiGNADAs rok DEPENDENciAs

OflCio ABRIL IVIAYO JUNIO TOTAL

Direcci6n 48 50 50 148
Admintstrativa    FinancieTa 69 71 49 189

Recreaci6n y Deportes 148 150 141 439
lnfraestructura 27 41 34 102

Ju,idica a 0 0 0
Talento Humano 0 0 0 0

Sistemas 0 0 0 0
TOTAL 292 312 274 878
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ESTADfsTicA GENERAL sEGt5N TEMas u
OFIC)NA RESPONSABLE

«§st         eyRTSrf

El analisjs estadtstlco de la distribuci6n de las 878 peticiofies y solicitndes registradas segdn la oficina
responsable  evidencia  una  concentraci6n  sisnificativa  en  las  areas  de  Recreaci6n  y  Deportes  {439
solicitudes), Direcci6n {148 solicjtndes), Admjnjstrativa y Financiera ( 189 soltoitndes), Io que jndica que
estas  deperidencjas absorben  la mayor carga opeTativa  en t6rminos  de gesti6n de requerimientos
ciudadanos e institucionales. Par su parte, la Oficina de lnfraestructura recibi6 102 solicitudes.

Total PQRSD Trasladada desde otras 5
entidades u organizaciones.

Total de PQRSD Trasladadas hacia otras 3
entidades u organizactones.

El analisis de la gesti6n de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) evidencia
que  durante  el  perfodo  analizado  se  recibieron  5  solicitudes  trasladadas  desde  otras  entidades  u
organizaciones, mientras que dnicamente 3 solicitudes fueron remitidas a otras instituc}ones para su
gesti6n.

SEGullvIIENTO A IAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD

TRIMESTRE ABRIL MAYO JUNIO TOTAL DIAS

Derechos de Petici6n 8,463 5,451 4,054 5,98933333

Solicitudes 9,013 5,521 4,232 6,25533333
Denuncias 0 a a 0
Queja 8,85 8 4,428 7,0926667
Reclamo 0 0 0 0
Sugerencias 0 0 0 0
Felicitaciones 0 0 0 0

Otros 0 0 0 0
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Del  tiempo  promedio  de  respuesta  a  las  Peticiones,  Quejas,  Rec]amos,  .Sugerencias,  Denuncias  y`Feticiitaciones  (,Pa.R+5DF)  durante  el  pefrodo  evaluado  Tefleja  rna  va`riahi]idad  en  fa  efieie`ncja  del

proceso de -at.encidn.¢ En abriJ 9.093 di'as; el I-tempo pr.omed.a de maya de respuesta fue .de 5.521 dfas
y en junto `4.232 'dias. Se evidencia una mejora signiifeativa, reductendo el tiempo de respuesta to que
d`emue`stra que 'se logr6 una optimiza.cich -en fos pro-ceso's 'de g-e`st'i6n y r`esolu.ct6n -d.e `s-oli.citudes.

En total, el tiempo acumu.fado de respuesta para el trimestre fue de 4.834 dfas, mantenjchdose dentro
de pardmetros aceptables de atencidn. Sin embargo, es fundamental continu'aT con el seguimiento y
an51isis  de  estos  indicadores  para  identifiear  op.ortunidades  de  mejora,  garantizaT  tiempos  de
respue§t-a mss efic{entes y optimlzar la expe`riencia del `usuario en la atenci6n de sue requerimientos.

Per d`ltimo a `la .feeh.a de corte dd presente iniorme, se ver.iiic6 que `ro existen ®iictos pendientes de
tespuesta .correspon.dientes  a-I  segundo triTnestre del  afio en ours.a.  De  aouerd.o con e.I ouedro de
control  d.e  la  ofi`cina  .de -correspon.den.cia,  todas  los  ofties  regrstrado.s  han  sid.a  gesti.ona.dos y se
encuentran al dfa.

CANTIDAD Y MOTIVO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS RECIBIDA

Coma se pu`ed.e adveTtiT, durant`e el perfodo analiza'do se recibieron ocho (8) qu`ejas, mientras qu`e no
se registraron sugerencias, reclamos ni denuncias relacionadas con la prestaci6n del servicio ofrecido
per  fa  entidad.  En  consecuenc`fa,  se  puede  `inferir  que`,  en  t6rminos  geneTale,s,  )os  usuarios  se
•enc.uefitr.an  s.atisfechos  con  el  servtoto  brind.edo.  No obstante,  se  .recomiend.a  arralizar  Jas  quejas

presentadas con el fin de identtficar oportunidad.es de in.ejora y reforzar la calidad en ta atend.6n a los
ciudadanes.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPO DE
DE PETIC16N.

6,255333333
8  5,989333333          r'` 7,092666667

EN      I       o       i 0000

orxRIffSb        ey§sxs        qgrRTss~tlb           Orsgr*         ey§§b        ey§xraKSNtrs       <SsSxg#h           erKfyh

cONOusloNes
•     La tendencia en Ja recepeidn de petieiones y solicitudes €videncia un predominfo del Canal f`isico,

con .u.a 55% de .log I.ra`mites gestionadDs de .in-ane.ra pre§ene`ral, en eompa`raei6n con el 45% que
fueron  rad{cados a  trav€s de.I  correo e.lectr6njco.  Este comportamiento  refleja  la  persjstente
d.emandadelosm'ecanismostradicjonaJesenlagesti6nadministrativa,loquesngierelanecesidad



!M.Bpey
Sistema lntegrado de Gesti6n c6dieo: GDp-FO-02

Gesti6n de Direcci6n y Planeaci6n
Version:03 Fecha:OANrl|2!fyas

Formato lnforme de Gesti6n Pagina 6 de 6

de  mantener  una  atenci6n  equllibrada  entre  la  dieitalizaci6n  y la  accesibilidad  a  los  servicios

presencjales. No obstante, el usa significativo del canal digital evidencia una transici6n progresjva
hacia   la   modemizaci6n   de   los   procesos,   promoviendo   mayor   eficiencia,   trazabilidad   y
optimizact6n en ]a` atenci6n de los requerimientos ciudadanos.

•     Del total de 878 solicitudes registradas,.Ias oficinas de Recreaci6n y Deportee (439),  Direcci6n

(148) y Adminjstrativa Financiera (189) y lnfraestructura (102) concentraron el mayor volumen de
req-uerimientos, evidenciando una alta demanda en estos f`rentes. La asignaci6n de la mayoria de
las  peticiones y solicitudes  durante  el cuarto  trimestre  fue a  la  Subdirecci6n  de  Recreaci6n  y
Deportes del lMRD, dado que su funci6n misional esta directamente orientada a la coordinaci6n,

promoci6n  y  garantia  de  acceso  a  programas  y  actividades  recreativas  y  deportivas.   Este
comportamiento refleja que la mayor parte de las demandas ciudadanas estan alineadas con los
servicios que ofrece esta dependencia, Io que la posiciona como

•     El eje central de la interacci6n con la comunidad gira en torno a la oferta deportiva y recreativa.
Estos  resultados  resaltan  la  importancia  de  fortalecer  la  capacidad  operativa  de  esta  area,
optimizar  sus  procesos  y  mejorar la  articulaci6n  con  otras  dependencias  para  garantizar  una
atenci6n eficiente y equitativa.

•     Durante  el  presente  trimestre  no  se  presentaron,  reclamos  pop  parte  de  la  ciudadania  del

municipjo de San Jos6 de Cdcuta, par lo que se concluye que el servicio prestado por la entidad
cumple con las expectativas de los usuarios, lo que indica su nivel satisfactorio de calidad en su
ejecuci6n,

Sin otro particular,

WILLIAM FARFAN TORO
Auxiliar Administrati`ro lMRD


